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ABSTRAK
Jumlah pasien pada tahun 2010-2012 di Poliklinik di Rumah Sakit Stella Maris mengalami 
penurunan yang signifikan meskipun tarif pelayanan serta lokasi rumah sakit terjangkau dan fasilitas 
umum telah dilengkapi serta para pemberi layanan telah berusaha memberikan pelayanan dengan 
performance yang baik dan professional. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui persepsi pasien 
tentang akses lokasi rumah sakit, tarif di poliklinik umum, informasi tentang poliklinik umum, fasilitas di 
poliklinik umum, pelayanan di poliklinik umum, personel di poliklinik umum dengan minat pemanfaatan 
kembali di poliklinik umum Rumah Sakit Stella Maris. Jenis penelitian yang digunakan adalah 
observasional dengan rancangan cross sectional study dengan menggunakan metode accidental sampling, 
besar sampel adalah 96 pasien. Data dianalisis dengan menggunakan uji Chi Square, dengan α0,05.  Hasil 
penelitian dengan uji Chi Square  pada 6 variable menunjukkan bahwa ada hubungan antara persepsi 
lokasi (p=0,007), persepsi informasi (p=0,003), persepsi fasilitas (p=0,006), persepsi pelayanan (p=0,11), 
persepsi personel (p=0,000) dengan minat pemanfaatan kembali, namun pada persepsi tarif (p=0,338) 
tidak ada hubungan dengan minat pemanfaatan kembali poliklinik umum rumah sakit Stella 
Maris.Disarankan agar pihak rumah sakit terus memperhatikan kesesuaian antara harga dengan pelayanan 
dan fasilitas yang diberikan serta meningkatkan kualitas pelayanan melalui pelatihan SDM dan 
melengkapi sarana pendukung fisik yang belum ada.Agar persepsi pasien tentang poliklinik umum 
semakin bagus dan dapat kembali menikmati pelayanan yang diberikan.
Kata kunci : Persepsi, lokasi, fasilitas, personel,minat pemanfaatan kembali.
ABSTRACT
The patien amount in 2010-2012 polyclinic of Stella Maris hospital run into low significant 
although price service and also hospital was easy to be reached the public facility have been equiped 
completely and also the provider have tried to give service with a good performance and professionalism. 
This research aimed to knowing perception of patient about hospital location accessibility, price in 
general polyclinic, information about general polyclinic, facility in general polyclinic, services in general 
polyclinic, staff in general polyclinic with intention of returning in polyclinic of Stella Maris hospital. 
Type of research was observational with Cross-sectional design and used Accidental sampling method, 
the large sample is 96 patient. Data were analyzed using Chi-square test with α 0,05. The research’s 
result with used Chi-square test at 6 variable showed that there are relation between perception about 
location (p=0,007), perception about information (p=0,003), perception about facility (p=0,006), 
perception about service (p=0,11), perception about staff (p=0,000) with intention of returning, however 
at perception about price (p=0,338) there is not relation with intention of returning in general polyclinic 
Stella Maris hospital. It was recommended to the hospital manager to continued their attention suitability 
between price and service and facility that gived and also increase quality service through human  
resource with training and completely supporting physical tools that doesn’t exit.So that patient’s 
perception about general polyclinic more good and intention of returning to enjoy the service that gived.
Keywords: Perception, Location, Facility, Staff, Intention of Returning
2PENDAHULUAN
Rumah Sakit merupakan salah satu bentuk sarana pelayanan kesehatan yang dapat 
diselenggarakan oleh pemerintah dan swasta.Pelayanan kesehatan di rumah sakit dapat berupa 
kegiatan pelayanan rawat jalan, pelayanan rawat inap dan pelayanan rawat darurat yang 
mencakup pelayanan medik dan penunjang medik.Rumah Sakit kini semakin banyak 
bermunculan seiring dengan pesatnya perkembangan dunia kesehatan.Pasien semakin 
diuntungkan dalam memilih rumah sakit yang dapat memenuhi kebutuhan dan tuntutannya 
seiring dengan meningkatnya pendidikan, arus informasi, dan taraf hidup 
masyarakat.terpenuhinya kebutuhan dan tuntutan pasien terkait langsung dengan rasa puas 
terhadap pelayanan kesehatan (Kepmenkes, 1992).
Salah satu cara utama mendiferensiasikan jasa kesehatan adalah memberikan pelayanan 
kesehatan yang dapat memenuhi atau melebihi harapan pasien dalam menerima pelayanan 
kesehatan yang diberikan. Setelah menerima jasa pelayanan kesehatan maka pasien akan 
membandingkan jasa yang diterima dengan yang diharapkan, jika mendapatkan jasa sesuai 
bahkan lebih dari yang diharapkan mereka akan menggunakan lagi tapi bila tidak sesuai dengan 
yang diharapkan maka pasien tidak akan berminat untuk memanfaatkan lagi pelayanan kesehatan 
di rumah sakit tersebut. Pasien ,dalam membandingkan antara harapan dan hasil yang telah 
diperoleh tergantung kepada bagaimana persepsi mereka tentang pelayanan kesehatan. Menurut 
Parasuraman dan Berry (1991) mengidentifikasi adanya kesenjangan antara persepsi konsumen 
dan persepsi penyedia jasa pelayanan kesehatan yang mengakibatkan kegagalan penyampaian 
jasa yang berkualitas. Penyedia jasa pelayanan kesehatan tidak selalu memahami secara tepat apa 
yang diinginkan pelanggan.
Rumah Sakit Stella Maris ini merupakan rumah sakit swasta yang ada di Makassar 
Sulawesi Selatan. Berdasarkan data yang didapatkan di RS Stella Maris diketahui jumlah 
kunjungan pasien rawat jalan yang fluktuatif yakni jumlah pasien lama cenderung ada 
peningkatan yaitu dari 26.282 pada tahun 2010 dan 27.374 tahun 2011 kemudian menurun pada 
tahun 2012 menjadi 24.776. Sedangkan pada pasien baru mengalami penurunan dari tahun ke 
tahun yaitu pada tahun 2010 sebanyak 27.808, tahun 2011 sebanyak 27.359 dan tahun 2012 
mengalami penurunan menjadi yaitu 22.456. Hal ini dapat diartikan bahwa belum semua 
masyarakat di sekitar rumah sakit mengenal dengan baik pelayanan yang diberikan RS. Stella 
Maris. Selain itu penurunan jumlah pasien juga terjadi di poliklinik umum di tahun 2012.
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harus diperhatikan oleh pihak rumah sakit karena jumlah pasien yang menurun akan berdampak 
pada pemasukan rumah sakit yang khususnya untuk rumah sakit swasta sehingga apabila ini 
terjadi secara terus menerus dampak yang paling fatal adalah rumah sakit dapat di tutup atau 
diberhentikan masa operasional rumah sakit tersebut. Kurangnya kunjungan masyarakat ke 
rumah sakit dapat disebabkan karena pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan kebutuhan 
dan keinginan konsumen. Berdasarkan pemikiran tersebut, karena itu peneliti ingin mencari 
informasi lebih jauh mengenai perilaku konsumen dengan menggunakan stimulus pemasaran 
mengenai persepsi pasien dengan melihat secara mendalam dan jelas tentang faktor-faktor 
persepsi pengguna pelayanan yang berpengaruh terhadap keputusan mereka untuk memanfaatkan 
kembali pelayanan poliklinik umum. Maka dari itu dengan mengetahui faktor-faktor tersebut 
diatas maka diharapkan akan memperkecil kesenjangan yang terjadi antara pasien dan pihak 
pengelola rumah sakit dalam mempersepsikan pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang 
diharapkan. Sehingga diharapkan pasien yang memanfaatkan pelayanan di poliklinik umum ini 
tetap memilih RS.Stella Maris sebagai tempat untuk berobat dan bahkan mau merekomendasikan 
kepada keluarga atau kerabat agar mau memanfaatkan pelayanan poliklinik umum di RS. Stella 
Maris.
BAHAN DAN METODE
Penelitian ini dilaksanakan di Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Stella Maris Makassar 
pada bulan April – Mei tahun 2013. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 
adalahstudi analitik korelasi dengan pendekatan kuantitatif dan desain cross sectional.Populasi 
penelitian ini adalah semua pasien rawat jalan khususnya Poliklinik Umum yang menggunakan 
jasa pelayanan kesehatan di Rumah Sakit Stella Maris Makassar pada saat penelitian. Sampel 
adalah pasien poliklinik umum yang dijumpai di lokasi penelitian yakni sebesar 96 
orang.Pemilihan sampel dilakukan secara accidental sampling.Penelitian ini dilakukan untuk 
mengetahui hubungan persepsi pasien tentang poliklinik umum dengan minat pemanfaatan 
kembali di Rumah Sakit Stella Maris Makassar.
Pengumpulan data diperoleh dengan dua cara, yakni data primer (hasil penyebaran 
kuesioner untuk mendapatkan informasi tentang persepsi lokasi, tarif, informasi, fasilitas, 
palayanan, personel serta minat pemanfaatan kembali) dan data sekunder berupa profil rumah 
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dikumpulkan kemudian diolah dan dianalisis dengan sistem komputerisasi program SPSSdan 
disajikan dalam bentuk tabel dan narasi.
HASIL
Karakteristik Responden
Tabel 1 menunjukkan distribusi umur responden bahwa dari 96 responden kelompok usia 
yang paling banyak berkunjung di Rumah Sakit Stella Maris Makassar adalah kelompok usia 
produktif yaitu 26-45 (52,1%) dan  paling sedikit adalah kelompok usia >65 (2,1%). Jenis 
kelamin laki-laki sebesar  36 responden (37,5%) sedangkan responden jenis kelamin perempuan 
sebanyak 60 (62,5%). Distribusi responden bedasarkan tingkat pendidikan dari 96 responden 
41,7% tamat SMA/sederajat dan paling rendah 6,2% tamat diploma/perguruan tinggi. Pekerjaan 
yang banyak digeluti oleh responden yang berkunjung di RS Stella Maris Makassar adalah 
pegawai swasta sebesar  34,4%, dan paling sedikit adalah pensiunan PNS/TNI/POLRI sebesar 
2,1%. Berdasarkan tingkat penghasilan keluarga yang diterima setiap bulannya. Sebagian besar 
responden berpendapatan antara Rp. 1.000.000 - Rp. 2.000.000,- yaitu sebesar 31,2% atau 30 
responden dan yang paling rendah yakni responden yang berpendapatan Rp <500.000 sebesar 
7,3% atau 7 responden. Berdasarkan jenis pembayaran dapat dilihat diatas bahwa responden yang 
bayar sendiri atau umum mendominasi sebanyak 57 responden atau 59,4% sedangkan responden 
yang menggunakan askes sebesar 40,6% atau 39 responden. Agama yang banyak dianut oleh 
responden yang berkunjung di RS Stella Maris Makassar adalah agama Islam sebesar  61,5%, 
dan paling yang terendah adalah agama Kristen sebesar 38,5%. Berdasarkan suku yang 
memanfaatkan poliklinik umum di RS Stella Maris Makassar. Sebagian besar responden berasal 
dari suku bugis dan Makassar yaitu sebesar 28,1% atau 27 responden dan yang paling rendah 
yakni responden yang berasal dari flores dan sunda yaitu sebesar 1,0% atau 1 responden.
Analisis Univariat
Tabel 2 menunjukkan persepsi responden tentang poliklinik umum dan memiliki minat 
pemanfaatan kembali yang baik. Dari 96 responden yang dibagikan kuesioner, untuk variabel 
persepsi lokasi dalam penelitian ini adalah jarak tempat tinggal dengan rumah sakit berdasarkan 
pertanyaan dikuesioner. Tabel 2 menunjukkan jarak dekat dengan tempat tinggal terhadap 
pelayanan di Rumah Sakit Stella Maris Makassar bahwa dari 96 responden, jumlah responden 
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sebanyak 17 responden atau sebesar 17,7%. Untuk variabel persepsi tarif menunjukkan hasil 
penilaian responden berdasarkan tarif di Rumah Sakit Stella Maris Makassar bahwa dari 96 
responden, jumlah responden yang menyatakan murah sebanyak 67 responden atau sebesar 
69,8%, dan yang menjawab mahal sebanyak 49 responden atau sebesar 30,2%. Untuk variabel
persepsi informasi menunjukkan bahwa ada informasi yang diterima lebih banyak yaitu 88 
responden (91,7%), dan yang menyatakan tidak ada informasi sebanyak 8 responden (8,3%). 
Untuk variabel persepsi fasilitas menunjukkan bahwa fasilitas yang disediakan di rumah sakit 
Stella Maris lengkap, ini ditandai dengan jawaban responden yang menyatakan lengkap sebanyak 
87 responden (90,4%), dan yang menyatakan kurang lengkap sebanyak 9 responden (9,4%). 
Untuk variabel persepsi pelayanan menunjukkan bahwa pelayanan di rumah sakit stella maris 
seperti kedisiplinan, profesionalisme, lebih banyak responden yang menyatakan baik yaitu 
sebanyak 82 responden (85,4%), dan yang menyatakan kurang baik sebanyak 14 responden 
(14,6%). Untuk variabel persepsi pelayanan menunjukkan bahwa pelayanan personil di rumah 
sakit stella maris seperti keramahan, kedisiplinan dan profesionalisme, lebih banyak responden 
yang menyatakan baik yaitu sebanyak 88 responden (91,7%), dan yang menyatakan kurang baik 
sebanyak 8 responden (8,3%). Dari 96 responden yang memiliki minat yang baik sebesar 83,3% 
dan yang memiliki minat yang kurang baik sebesar 16,7%.
Analisis Bivariat
Hubungan antara variabel dependent (minat pemanfaatan kembali) dengan variabel 
independent (persepsi lokasi, tarif, informasi, fasilitas, pelayanan, dan personel) dapat dilihat 
pada tabel 3 diantaranya sebagai berikut. Persepsi lokasi dari 96 responden yang minat 
pemanfaatan kembali dengan lokasi dekat RS Stella Maris sebesar 70 (87,5%) responden. Dari 
hasil uji statistic diperoleh nilai ρ=0,007, karena nilai ρ<0.05,maka Ho ditolak atau dapat 
disimpulkan bahwa ada hubungan lokasi poliklinik umum dengan minat pemanfaatan kembali di 
RS Stella Maris Makassar. Besarnya keeratan hubungan dilihat dari koefisien ɸ (phi) yang 
diperoleh adalah 0,305 yang berada pada rentang 0,26-0,50. Hal ini menunjukkan bahwa persepsi 
lokasi memiliki hubungan yang sedang dengan minat pemanfaatan kembali RS Stella Maris 
Makassar.
Persepsi tarif dari 96 responden yang memiliki minat pemanfaatan kembali di RS Stella 
Maris Makassar sebesar 57 (71,2%) responden. Dari hasil uji statistic diperoleh nilai ρ=0,338, 
6karena nilai ρ<0.05,maka Ho diterima atau dapat disimpulkan bahwa tidak ada hubungan 
bermakna tarif poliklinik umum dengan minat pemanfaatan kembali di RS Stella Maris 
Makassar.
Persepsi informasi dari 96 responden yang memiliki minat pemanfaatan kembali RS 
Stella Maris Makassar sebesar 77 (96,2%) responden. Dari hasil uji statistic diperoleh nilai 
ρ=0,003, karena nilai ρ<0.05, maka Ho ditolak atau dapat disimpulkan bahwa ada hubungan 
bermakna informasi poliklinik umum dengan minat pemanfaatan kembali di RS Stella Maris 
Makassar. Besarnya keeratan hubungan dilihat dari koefisien phi menunjukkan bahwa nilai ɸ
yang diperoleh adalah 0,371 yang berada pada rentang 0,26-0,50. Hal ini menunjukkan persepsi 
informasi memiliki hubungan yang sedang dengan minat pemanfaatan kembali poliklinik umum 
RS Stella Maris Makassar.
Persepsi fasilitas dari 96 responden yang memiliki minat pemanfaatan kembali RS Stella 
Maris Makassar sebesar 76 (87,4%) responden. Dari hasil uji statistic diperoleh nilai ρ=0,006, 
karena nilai ρ 0.05, maka Hoditolak atau dapat disimpulkan bahwa ada hubungan bermakna 
fasilitas poliklinik umum dengan minat pemanfaatan kembali di RS Stella Maris Makassar. 
Besarnya keeratan hubungan dilihat dari koefisien phi menunjukkan bahwa nilai ɸ yang 
diperoleh adalah 0,336 yang berada pada rentang 0,26-0,50. Hal ini menunjukkan bahwa persepsi 
fasilitas memiliki hubungan yang sedang dengan minat pemanfaatan kembali di poliklinik umum 
RS Stella Maris Makassar.
Persepsi pelayanan dari 96 responden yang memiliki minat pemanfaatan kembali RS 
Stella Maris Makassar sebesar 72 (87,8%) responden. Dari hasil uji statistic diperoleh nilai 
ρ=0,011, karena nilai ρ<0.05, maka Hoditolak atau dapatdisimpulkan bahwa ada hubungan 
bermakna pelayanan poliklinik umum dengan minat pemanfaatan kembali di RS Stella Maris 
Makassar. Besarnya keeratan hubungan dilihat dari koefisien phi menunjukkan bahwa nilai ɸ
yang diperoleh adalah 0,290 yang berada pada rentang 0,26-0,50. Hal ini menunjukkan bahwa 
persepsi pelayanan dengan minat pemanfaatan kembali di poliklinik umum RS Stella Maris 
Makassar.
Persepsi personel dari 96 responden yang memiliki minat pemanfaatan kembali RS Stella 
Maris Makassar sebesar 80 (90,9%) responden. Dari hasil uji statistic diperoleh nilai ρ=0,000, 
karena nilai ρ<0.05, maka Hoditolak atau dapatdisimpulkan bahwaada hubungan bermakna 
personel poliklinik umum dengan minat pemanfaatan kembali di RS Stella Maris Makassar. 
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diperoleh adalah 0,674 yang berada pada rentang 0,51-0,75. Hal ini menunjukkan bahwa persepsi 
personel memiliki hubungan yang kuat dengan minat pemanfaatan kembali di poliklinik umum 
RS Stella Maris Makassar.
PEMBAHASAN
Analisis Univariat
Ditinjau dari kelompok usia, responden yang paling banyak memanfaatkan poliklinik 
umum di RS Stella Maris distribusi responden yang paling banyak adalah kelompok usia 26-45 
tahun sebanyak 50 responden  (52,1%), sedangkan distribusi responden yang paling sedikit 
kelompok usia >65 sebanyak 2 responden (2,1%) perhitungan ini menggunakan kategori usia 
produktif menurut Hurlock. Menurut pendapat Engel (1994) umur merupakan salah satu faktor 
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dimana persepsi pelanggan merupakan evaluasi 
pembeli. Hal ini sejalan dengan penelitian Asmita (2008) bahwa semakin bagus persepsi 
pelanggan maka akan berpengaruh untuk kembali menggunakan jasa yang sama berulang kali 
serta mampu mempengaruhi konsumen lain untuk ikut serta dalam pembelian jasa tersebut. 
Ditinjau jenis kelamin mayoritas yang memanfaatkan rawat jalan di RS Stella Maris adalah 
perempuan 60 responden (62,5%).Sedangkan laki-laki sebanyak 36 responden (37,5%). 
Ditinjau dari tingkat pendidikan responden yang paling banyak memanfaatkan rawat jalan 
di RS Stella Maris adalah tamat SMA/sederajat sebanyak 40 responden (41,7%0 kemudian di 
ikuti dengan tamat S1/S2 sebanyak 23 responden (24,0%).Menurut Schiffman dan Kanuk (2008), 
mengemukakan bahwa tingkat pendidikan formal seseorang itu merupakan perkiraan lain bagi 
kedudukan kelas sosial yang umum diterima. Sehingga semakin tinggi pendidikan seseorang, 
semakin besar kemungkinan orang bergaji tinggi serta semakin jeli dan cerdas konsumen melihat 
kondisi produk atau jasa yang ditawarkan. Ditinjau dari segi pekerjaan responden yang paling 
banyak memanfaatkan pelayanan rawat jalan di RS Stella Maris pekerjaan yang menduduki 
urutan pertama yang berkunjung di RS Stella Maris adalah Pegawai Swasta, ibu rumah tangga, 
wiraswasta/pedagang, PNS/TNI/POLRI kebanyakan dari mereka berada pada usia 15-40 yang 
merupakan usia produktif, sehingga hal ini menunjukan menyadari akan kecenderungan untuk 
meningkatkan derajat kesehatannya. Ditinjau dari segi tingkat pendapatan/ penghasilan 
responden yang memanfaatkan pelayanan rawat jalan Poliklinik Umum RS Stella Maris
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Rp.2.000.000 yaitu sebanyak 30 responden (31,2%). Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar 
responden RS Stella Maris adalah tingkat golongan ekonomi menengah ke atas, Selain itu, faktor 
penghasilan  akan sangat mempengaruhi seseorang dalam setiap keputusannya, artinya daya beli 
konsumen akan sangat bergantung dari besar kecilnya penghasilan yang diperoleh (Ratna 
Wijayanti, 2008). Hal ini diperkuat juga oleh teori Jacobalis (2000) yang menyatakan bahwa 
sosial ekonomi merupakan variabel lain yang ikut menentukan faktor pihak pelaku 
persepsi.Mayoritas responden menggunakan jenis pembayaran umum /pribadi.Berdasarkan hasil 
penelitian ini, bahwa responden yang menggunakan jenis pembayaran umum sebesar 59,4% dan 
askes sebesar 40,6%.
Analisis Bivariat
Hasil analisis yang dilakukan dengan menggunakan uji statistik menunjukkan bahwa 
adanya hubungan antara persepsi lokasi dengan minat pemanfaatan kembali di Rumah Sakit 
Stella Maris Makassar. Adapun nilai kekuatan hubungan antara persepsi lokasi dengan minat
pemanfaatan kembali bersifat sedang, dimana persepsi lokasi memberikan kontribusi hanya 
30,5% terhadap minat pemanfaatan kembali di Rumah Sakit Stella Maris Makassar. Berdasarkan 
hasil wawancara, responden yang berminat kembali memanfaatkan pelayanan poliklinik umum 
selain karena jarak rumah yang dekat lokasi Rumah Sakit juga cukup strategis sehingga mudah 
dijangkau dengan menggunakan kendaraan umum maupun kendaraan pribadi. L. Green (1980), 
menyatakan bahwa jarak merupakan faktor enabling dalam perilaku seseorang memilih 
memanfaatkan pelayanan kesehatan, hasil penelitian Suryarini (2002), mendukung pendapat ini 
bahwa terdapat hubungan yang bermakna antara jarak ke puskesmas dengan pemanfaatan 
pelayanan rawat jalan, begitupun dengan penelitian Oktiani (2008), ditemukan adanya hubungan 
yang bermakna antara jarak ke sarana pelayanan kesehatan rawat jalan di Kabupaten 
Dharmasraya dan Kota Sawahlunto. Penelitian ini di dukung oleh hasil studi yang dilakukakn 
oleh Boscarino dan Steiber dalam (Yaumin, 2006), menemukan bahwa alasan penting untuk 
memilih rumah sakit adalah dekatnya dengan lokasi.Hal ini juga sejalan dengan penelitan
Ardhana (2010) berpendapat bahwa lokasi yang baik menjamin tersedianya akses yang cepat, 
dapat menarik sejumlah besar konsumen dan cukup kuat untuk mengubah pola pembelian 
konsumen.
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tidak ada hubungan antara persepsi tarif dengan minat pemanfaatan kembali di Rumah Sakit 
Stella Maris Makassar. Namun, meski secara statistik tarif tidak berhubungan dengan minat 
pemanfaatan kembali, berdasarkan hasil wawancara sebagian responden yang menyatakan mahal 
tapi responden tersebut berminat kembali untuk memanfaatkan pelayanan yang di berikan ini 
disebabkan karena kualitasnya bagus, pelayanannya baik, dokter nya yang mempunyai 
komunikasi jelas mengenai diagnosis tentang penyakit pasien, dan juga perawat yang cekatan jadi 
responden dapat disimpulkan bahwa mereka tidak keberatan jika mengeluarkan biaya mahal. Hal 
ini sejalan dengan teori Khrishnan (1998) yang menyatakan bahwa peran harga sebagai indikator 
kualitas sekaligus sebagai indikator pengorbanan.Dengan menunjukkan temuan bahwa harga 
berpengaruh positif terhadap kualitas persepsian dan harga berpengaruh positif terhadap
pengorbanan persepsian. Semakin tinggi harga mengindikasikan kualitas yang semakin  tinggi 
tapi disisi yang lain semakin tinggi harga menyebabkan semakin tinggi pengorbanan yang harus 
dilakukan konsumen. Hal ini sejalan dengan penelitian Laili (2007) yang menunjukkan bahwa 
ada hubungan tarif/biaya dalam pemanfaatan pelayanan kesehatan.Begitupun dengan penelitian 
Hapsari (2006) yang menunjukkan adanya hubungan tarif/biaya dalam pemanfaatan pelayanan 
RS Pantiwilasa Citarum Semarang.
Hasil analisis yang dilakukan dengan menggunakan uji statistik menunjukkan bahwa 
adanya hubungan antara persepsi informasi dengan minat pemanfaatan kembali di Rumah Sakit 
Stella Maris Makassar. Adapun nilai kekuatan hubungan antara persepsi informasi dengan minat 
pemanfaatan kembali bersifat sedang, dimana persepsi informasi memberikan kontribusi hanya 
37,1% terhadap minat pemanfaatan kembali di Rumah Sakit Stella Maris Makassar.Menurut 
Kotler (1997) dan Anderson (1995) bahwa pada dasarnya pelayanan jasa berusaha  untuk 
mempengaruhi perilaku konsumen dengan melakukan pertukaran yang saling menguntungkan. 
Salah satu pertukaran penting yang dilakukan adalah pertukaran informasi sebagai usaha untuk 
mempengaruhi pasien. Hal ini sejalan dengan penelitian Asmita (2008) menyatakan bahwa 
sebagai salah satu rangsangan pemasaran, maka informasi dapat mempengaruhi pasien agar 
memutuskan untuk memanfaatkan kembali pelayaann yang ada dan bahkan mengajak orang-
orang disekitarnya, maka informasi tetap merupakan hal penting untuk diperhatikan karena 
pasien dan pengunjung rumah sakit merupakan salah satu media promosi murah dan efektif. 
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Hasil analisis yang dilakukan dengan menggunakan uji statistik menunjukkan bahwa 
adanya hubungan antara persepsi fasilitas dengan minat pemanfaatan kembali di Rumah Sakit 
Stella Maris Makassar. Adapun nilai kekuatan hubungan antara persepsi fasilitas dengan minat 
pemanfaatan kembali bersifat sedang, dimana persepsi fasilitas memberikan kontribusi hanya 
33,6% terhadap minat pemanfaatan kembali di Rumah Sakit Stella Maris Makassar. Berdasarkan 
hasil wawancara, bahwa responden yang berminat memanfaatkan kembali pelayanan di poliklinik 
umum stella maris karena fasilitas yang disediakan sudah lengkap, hal ini disebabkan keinginan 
dan kebutuhan mengenai fasilitas sudah terpenuhi, dan didukung oleh peralatan yang berfungsi 
dengan baik dan petugas menjaga kebersihan/sterilisasi alat-alat yang digunakan.Ketersediaan 
fasilitas menjadi salah satu faktor yang dapat mendorong dan memotivasi masyarakat untuk 
memanfaatkan pelayanan kesehatan atau upaya pengobatan. Akan tetapi jika sebuah pelayanan 
kesehatan tidak lengkap fasilitas, maka masyarakat akan memilih tempat/rumah sakit lain yang 
lebih lengkap (Barlin Adam,2008). Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian Alfiati (2011), 
yang menunjukkan adanya hubungan fasilitas dalam pemanfaatan pelayanan dan penelitian 
Cahya (2010), yang menunjukkan adanya hubungan fasilitas dalam pemanfaatan pelayanan 
kesehatan di Rumah Sakit Faisal Makassar. 
Hasil analisis yang dilakukan dengan menggunakan uji statistik menunjukkan bahwa 
adanya hubungan antara persepsi pelayanan dengan minat pemanfaatan kembali di Rumah Sakit 
Stella Maris Makassar. Adapun nilai kekuatan hubungan antara persepsi pelayanan dengan minat 
pemanfaatan kembali bersifat sedang, dimana persepsi pelayanan memberikan kontribusi hanya 
29% terhadap minat pemanfaatan kembali di Rumah Sakit Stella Maris Makassar.Seperti yang 
dikemukakan Zeithaml dkk (1988), diatas, setelah fasilitas fisik yang dapat dirasakan oleh pasien, 
berikutnya adalah prosedur pelayanan. Meskipun fasilitas fisik dapat diterima oleh pasien, jika 
prosedur pelayanan berbelit-belit, kurang tanggap, kurang cepat, maka akan mengurangi tingkat 
kepuasan pasien pada gilrannya tidak akan memanfaatkan kembali. Berdasarkan hasil 
wawancara, responden yang berminat memanfaatkan kembali pelayanan poliklinik umum rumah 
sakit stella maris dengan alasan bahwa pelayanan di ruamh sakit stella maris lebih cepat 
dibandingkan dengan rumah sakit yang lain yang sudah pernah mereka tempati selain itu tidak 
perlu menunggu lama untuk membayar di kasir dan menunggu obat di apotik. Hal ini sejalan 
dengan penelitian Laili 92007) yang menunjukkan bahwa ada hubungan pelayanan yang baik, 
capat dan tanggap terhadap pemanfaatan kembali pelayanan di RSUD Pandan.
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Hasil analisis yang dilakukan dengan menggunakan uji statistik menunjukkan bahwa 
adanya hubungan antara persepsi personel dengan minat pemanfaatan kembali di Rumah Sakit 
Stella Maris Makassar. Adapun nilai kekuatan hubungan antara persepsi personel dengan minat 
pemanfaatan kembali bersifat kuat, dimana persepsi personel memberikan kontribusi 67,4% 
terhadap minat pemanfaatan kembali di Rumah Sakit Stella Maris Makassar.Tidak kalah 
pentingnya dalam mempertimbangkan agar pasien memanfaatkan kembali yaitu penampilan 
petugas.Selain pendapat Zeithaml, menurut Solomon (2000) persepsi pasien terhadap pelayanan 
yang diterimanya secara keseluruhan dipengaruhi oleh stimuli yang salah satunya adala 
penampilan dan tanggapan petugas yang melayaninya. Berdasarkan hasil wawancara, responden 
yang berminat memanfaatkan kembali pelayanan poliklinik umum di rumah sakit stella maris, 
dengan alasan bahwa pelayanan personil seperti keramahan, keprofesionalan dokter, perawat 
sudah baik sehingga pasien tetap memilih untuk memanfaatkan kembali pelayanan di rumah sakit 
stella maris. Hal ini sejalan dengan penelitian Laili (2007) dan Karyati (2006) yang menunjukkan 
bahwa ada hubungan kecepatan pelayanan terrhadap pemanfaatan pelayanan RSUD Pandan dan 
pelayanan mutu yang baik akan menghasilkan dampak yang baik dan memadai pula, kriteria ini 
digunakan untuk menilai aktifitas personil yang terkait dengan pelayanan pasien.
KESIMPULAN
Hasil penelitian dan pembahasan mengenai faktor yang berhubungan dengan minat 
pemanfaatan kembali di Rumah Sakit Stella Maris Makassar, maka dapat disimpulkan bahwa ada 
hubungan antara persepsi lokasi, informasi, fasilitas, pelayanan, dan personel sedangkan untuk 
persepsi tariff tidak mempunyai hubungan dengan minat pemanfaatan kembali di Rumah Sakit 
Stella Maris Makassar. Hal tersebut mengartikan bahwa semakin tinggi tarif yang diberikan maka 
semakin banyak pengorbanan yang harus diberikan pasien dengan demikian dapat mempengaruhi 
pasien untuk tidak berminat memanfaatkan kembali pelayanan yang diberikan.
SARAN
Pihak rumah sakit perlu mengetahui karakteristik dari para pengguna jasa pelayanan 
kesehatannya misalnya dari segi tingkat pendidikan dan pendapatan sehingga dapat mengetahui 
perilaku konsumennya dan menerapkan strategi pemasaran yang tepat dengan melakukan survei 
kepada konsumennya.Serta tidak membedakan antara pasien askes dan pasien umum.Bagi pihak 
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rumah sakit terus memperhatikan kesesuaian antara harga dengan pelayanan dan fasilitas yang 
diberikan serta meningkatkan kualitas pelayanan melalui pelatihan SDM dan melengkapi sarana 
pendukung fisik yang belum ada serta terus memperhatikan kebersihan dan keramahan petugas 
kesehatan.Agar persepsi pasien tentang poliklinik umum semakin bagus dan dapat kembali 
menikmati pelayanan yang diberikan. Untuk meningkatkan minat pemanfaatan kembali 
sebaiknya Rumah Sakit tetap mempertahankan kerja sama disetiap perusahaan dalam hal ini di 
bidang asuransi  untuk meringankan beban pada pasien serta mengadakan kerjasama dengan 
media cetak, maupun media elektronika yang melibatkan masyarakat dalam rangka upaya 
promosi.
DAFTAR PUSTAKA
Asmita, Putri. 2008. Analisis Pengaruh persepsi pasien tentang mutu pelayanan Dokter 
Terhadap Loyalitas Pasien di Poliklinik Umum Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Panti 
Wilasa Citarum Semarang.Tesis.Semarang : Ilmu Kesehatan Masyarakat – Universitas 
Diponegoro
Engel, F.J., Blackwell, R.D. dan Miniard, P.W. 1994, Perilaku Konsumen, Jilid 1 Edisi keenam 
(terjemahan). Penerbit Bina rupa Aksara: Jakarta
Ewiya, Laili, 2007, Pengaruh karakterstik masyarakat miskin dan pelayanan kesehatan terhadap 
pemanfaatan pelayanan Rumah Sakit Umum Daerah Pandan Kabupaten Ta`panuli 
Tengah. Tesis Universitas Sumatera Utara
Hapsari,Yauminnisa. 2006. Analisis Persepsi Pasien tentang Poliklinik Umum terhadap 
Keputusan Pemanfaatan Ulangnya di RS Pantiwilasa “Citarum” Semarang. Tesis 
Universitas Diponegoro
Karyati,Sri. 2006. Analisis Pengaruh Persepsi Pasien Tentang Mutu Pelayanan Dokter Spesialis 
obstetric dan Ginekologi Dengan Minat Kunjungan Ulang Pasien Di Instalasi Rawat 
Jalan RSI Sultan Agung Semarang Tahun 2006.Tesis. Semarang:Ilmu Kesehatan 
Masyarakat - Universitas Diponegoro
Kotler,P.Alain,R,Andersen.Strategic Marketing For Non Profit Organization, 3th ed. 
Terjemahan Ova Emilia. Strategi Pemasaran untuk Organisasi Nirlaba, Gajah mada 
Univ.Press.,Yogyakarta,1995
Kotler, P dan Kevin Lane Keller.2009, ManajemenPemasaran, Ed. 13, Jilid 1.PenerbitErlangga: 
Jakarta
Kotler,P.,1994,Manajemen Pemasaran: Analisis,Persencanaan,Implementasi, Pengendalian. 
Edisi ke enam.PenerbitErlangga,Jakarta
13
Oktiani Ika, 2008. Analisis faktor yang mempengaruhi sikap terhadap merek untuk
meningkatkan kepuasan pasien pada Rumah Sakit Islam Sultan Agung Semarang. Tesis 
Universitas Diponegoro
Parasuraman, A,.Zeithaml,V.A, and Berry,L.L.,Servqual : A Multiple-item Scale For Measuring 
Consumer Perception of Servis Quality, Journal of Retailing, vol.64 hal. 12-35,1988
Sugiyono, metode penelitian kuantitatif kualitatif dan R&D
Riyani, Nia. 2009. Analisis Harapan dan Persepsi Pelanggan Terhadap 
Kualitas Kartu Indosat Multimedia Mobile (IM3) pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan 
Fakultas Hukum USU, Skripsi.Medan :Fakultas Ekonomi – Universitas Sumatera Utara
RekamMedik.2012.Jumlah kunjungan rawat jalan.RS Stella Maris:Makassar
Schiffman, L dan Leslie Lazar Kanuk.2008, Perilaku Konsumen, Edisi Ketujuh. Penerbit PT 
Indeks: Jakarta
Notoadmodjo, Soekidjo.2010. Metode penelitian kesehatan, Rineka Cipta, Yogyakarta.
Zeithaml.Valarie A.1988.Consumer Perceptions of Price, Quality, And Value: A Means-End 
Model And Synthesis Of Evidence.Journal of marketing vol 52 July 1988.
14
LAMPIRAN





17 – 25 tahun
26 – 45 tahun
46 – 55 tahun





















Rp. ≥ 5.000.001  –  1.000.000
Rp. ≥ 1.000.001  –  2.000.000




























































































Sumber : Data Primer, 2013
15
Tabel 2 Distribusi Responden Berdasarkan Persepsi Pasien Tentang Poliklinik Umum 
dengan Minat Pemanfaatan Kembali di Rumah Sakit Stella Maris Makassar Tahun 
2013



















































Sumber : Data Primer, 2013
Tabel  3 Tabulasi Silang Persepsi Pasien Tentang Poliklinik Umum dengan Minat 







































































Total 80 83,3 16 16,7
